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ABSTRAKSI 
Restoran atau Rumah Makan merupakan salah satu usaha di bidang jasa, 
dimana bisnis ini kini membanjiri pasar, baik dalam jumlah maupun jenis 
makanan dan minuman serta hiburan yang ditawarkan, sehingga para pengusaha 
saling bersaing baik dalam meningkatkan kualitas produk yang dalam hal ini 
variasi menu makanan dan minuman, harga, fasilitas maupun pelayanan. 
Begitupun dengan apa yang dialami Restoran Rumah Makan Mama di Surabaya. 
Rumah Makan Mama haus selalu memperhatikan keinginan dan harapan 
konsumen, sehingga kepuasan konsumen dapat terpenuhi. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 
membeli produk di Rumah Makan Mama di Surabaya. Adapun variabel terikat 
(Y) adalah kepuasan konsumen dan variabel bebas (X) terdiri dari Menu, Harga, 
Fasilitas dan Pelayanan. 
Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah konsumen yang 
berkunjung dan membeli produk pada Rumah Makan Mama di Surabaya. Jumlah 
sampel pada penelitian ini adalah 100 responden dengan teknik penarikan sampel 
menggunakan teknik purposive sampling. Jenis data yang digunakan yaitu data 
primer dan pengumpulan datanya melalui penyebaran kuesioner, teknik analisis 
yang digunalkan dalam penelitian ini adalah Regresi Linier Berganda. 
Berdasarkan hasil analisis terbukti bahwa secara simultan maupun parsial 
variabel Menu (X1), Harga (X2), Fasilitas (X3), dan Pelayanan (X4) berpengaruh 
secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada Rumah Makan Mama di 
Surabaya. Hal ini terbukti dengan Fhitung > Ftabel, sehingga secara simultan 
berpengaruh. Secara parsial dapat dibuktikan dengan thitung > ttabel untuk variabel 
Menu (X1), thitung  > ttabel  untuk variabel Harga (X2), thitung  > ttabel  untuk variabel 
Fasilitas (X3), dan thitung  > ttabel  untuk variabel Pelayanan (X4). 
 
Kata Kunci : Menu, Harga, Fasilitas, Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
  
1.1 Latar Belakang 
Setiap perusahaan mempunyai tujuan untuk dapat memberikan 
kepuasan kepada konsumennya, antara lain dengan cara mengetahui 
kebutuhan dan keinginan konsumen. Konsep ini sering disebut konsep 
pemasaran yang menitikberatkan pada kebutuhan konsumen dengan sebaik-
baiknya sehingga barang atau jasa yang dihasilkan sesuai dengan yang 
diinginkan oleh konsumen. 
Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses 
dalam persaingan adalah berusaha untuk menciptakan dan mempertahankan 
pelanggan. Agar tujuan tersebut dapat tercapai, maka setiap perusahaan harus 
berupaya menghasilkan barang atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Dengan demikian, setiap perusahaan harus mampu 
memahami perilaku konsumen pada pasar sasarannya. Melalui pemahaman 
perilaku konsumen, perusahaan dapat menyusun strategi yang tepat dalam 
rangka memanfaatkan peluang yang ada dan mengungguli para pesaingnya. 
Usaha untuk mempertahankan pelanggan bukanlah hal yang mudah, 
sebab diperkirakan untuk mempertahankan satu pelanggan saja biayanya lebih 
mahal daripada mendapatkan satu pelanggan. Mempertahankan pelanggan 
bagi sebuah perusahaan merupakan satu prestasi tersendiri yang 
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mencerminkan kehandalan perusahaan tersebut dalam menjaga kualitas 
produk yang dihasilkan perusahaan baik barang atau jasa. 
Salah satu usaha yang sekarang ini banyak diminati masyarakat yaitu 
usaha di bidang jasa, khususnya jasa waralaba yang salah satu bidang 
usahanya yaitu Restoran  atau Rumah Makan. Citra Restoran atau Rumah 
Makan yang sudah terbentuk di mata masyarakat sebagai tempat yang enak 
dan santai untuk menikmati menu atau hidangan yang tersedia, hal ini 
membuat Restoran atau Rumah Makan menjadi tempat yang menyenangkan 
di dalam memuaskan kebutuhan untuk dapat menikmati hiburan sekaligus 
menikmati menu atau hidangan yang tersedia dengan suasana yang santai dan 
nyaman yang ditawarkan kepada konsumen, dimana mereka dapat 
menghabiskan waktu berkumpul bersama keluarga, teman atau relasi dalam 
suasana yang informal. 
Restoran atau Rumah Makan merupakan salah satu usaha di bidang 
jasa, dimana bisnis ini kini membanjiri pasar, baik dalam jumlah maupun 
jenis makanan dan minuman serta hiburan yang ditawarkan, sehingga para 
pengusaha saling bersaing baik dalam meningkatkan kualitas produk yang 
dalam hal ini variasi menu makanan dan minuman, harga, fasilitas maupun 
pelayanan. Karena dengan menu yang bervariasi dengan harga yang 
terjangkau serta penyediaan fasilitas dan pelayanan yang baik diharapkan 
dapat memberikan suatu kepuasan pada konsumen. Dengan tercapainya 
kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen maka tujuan perusahaan dalam 
meningkatkan penjualan dapat terpenuhi. 
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Kepuasan konsumen adalah keadaan konsumen baik yang merasa  
puas maupun belum puas setelah tercapai keinginan dan harapan terhadap 
menu, harga, fasilitas dan pelayanan yang disediakan. Konsumen akan merasa 
puas apabila keinginan dan harapan yang diterima terpenuhi, sebaliknya 
konsumen akan merasa belum puas apabila keinginan dan harapan yang 
diterima belum terpenuhi. Jadi, rumah makan yang ingin unggul dalam 
menciptakan kepuasan konsumen harus dapat memperhatikan faktor-faktor 
yang mempengaruhinya. 
Menu makanan dan minuman yang disediakan harus dapat 
menimbulkan selera konsumen. Menyediakan berbagai macam menu 
makanan dan minuman yang dapat menimbulkan selera konsumen. 
Di dalam menentukan harga harus selektif. Hal ini bertujuan untuk 
menarik minat konsumen untuk menikmati makanan dan minuman yang 
ditawarkan dengan harga terjangkau tanpa mengurangi cita rasa maupun mutu 
produk yang dihasilkan, sehingga diharapkan dapat memenuhi keinginan dan 
kebutuhan konsumen dan dapat mencapai kepuasan yang diinginkan. 
Fasilitas harus berorientasi pada kebutuhan konsumen dan selera 
konsumen untuk menggunakan jasa yang ditawarkan, maka penyediaan 
fasilitas harus diperhatikan, dimana penyediaan fasilitas disesuaikan dengan 
kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen sehingga dapat mendorong 
konsumen untuk selalu melakukan pembelian. Dengan demikian perusahaan 
dapat menambah pelanggan baru yang pada akhirnya dapat meningkatkan 
penjualan terhadap produk yang ditawarkan, sehingga perusahaan 
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mendapatkan laba yang sebesar-besarnya. Dalam usaha untuk memberikan 
keamanan dan kenyamanan kepada konsumennya. 
Pelayanan merupakan layanan yang bersifat langsung dimana pihak 
perusahaan dapat memberikan layanan secara langsung kepada konsumen, 
sehingga mempermudah konsumen untuk melakukan pembelian. Apabila 
pelayanan yang diberikan baik maka konsumen akan merasa terpenuhi 
kebutuhan dan keinginan sesuai dengan harapan konsumen. Dalam usaha 
memuaskan konsumennya, rumah makan harus dapat memberikan pelayanan 
yang cepat dan tanggap agar konsumen merasa diperhatikan dan tidak 
menunggu lama hidangan yang di pesan. 
Meskipun perusahaan telah berusaha untuk memberikan kepuasan 
secara optimal kepada konsumennya, akan tetapi tingkat kepuasan masing-
masing konsumen berbeda, sehingga untuk mengetahui seberapa jauh produk 
yang dihasilkan oleh perusahaan dapat diterima oleh konsumen itu sulit untuk 
mengetahuinya. 
Pada awal berdiri sekitar tahun 2009 Rumah Makan Mama banyak 
dikunjungi konsumen yang berada di sekitar Dukuh Kupang Timur Surabaya 
khususnya para Mahasiwa Universitas Wijaya Kusuma (UWK) karena tempat 
rumah makan tersebut sangat dekat dengan kampus UWK. Dengan waktu 
buka mulai pukul 10.00 hingga pukul 21.00, setiap hari rata-rata jumlah 
pengunjungnya mencapai 60 orang. Namun di dalam perjalanan usahanya 
pihak Rumah Makan Mama di hadapkan pada kendala atau permasalahan 
dimana hasil penjualannya mengalami penurunan yakni pada awal tahun 
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2010, hal ini di sebabkan karena banyak usaha-usaha sejenis, maka dari itu 
Rumah Makan Mama mengambil tindakan dan langkah-langkah perbaikan 
yang tepat untuk dapat mempertahankan usahanya bahkan menambah jumlah 
pelanggannya, yaitu dengan cara memberikan menu makanan yang berciri 
khas masakan Mataram, meningkatkan kebersihan di lingkungan rumah 
makan, meningkatkan mutu pelayanan dan menjaga standart harga. 
Setelah dilakukan perbaikan dan peningkatan pelayanan, maka dari 60 
orang pelanggan rata-rata yang datang setiap hari di perkirakan yang datang 
lebih dari satu kali setiap bulan rata-rata 25 orang pelanggan. Dari 25 orang 
pelanggan yang datang lebih dari satu kali setiap bulan bisa dijadikan dasar 
sebagai rasa kepuasan seseorang yang sebagian besar pelanggan puas karena 
menu, harga, fasilitas dan pelayanan yang disediakan di Rumah Makan 
Mama.   
Berdasarkan latar belakang di atas, maka berikut ini akan diteliti lebih 
lanjut mengalami permasalahan yang dihadapi oleh Rumah Makan Mama di 
Surabaya dengan judul penelitian ”Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 
Kepuasan Konsumen pada Rumah Makan Mama di Surabaya”.   
 
1.2  Perumusan Masalah 
Sesuai dengan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan suatu 
masalah, yaitu sebagai berikut : 
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1. Apakah terdapat pengaruh secara simultan menu, harga, fasilitas dan 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen secara pada Rumah Makan Mama 
di Surabaya?  
2. Apakah terdapat pengaruh secara parsial menu, harga, fasilitas dan 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen secara pada Rumah Makan Mama 
di Surabaya? 
1.3  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan diatas, maka 
tujuan penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui secara simultan pengaruh menu, harga, fasilitas dan 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Mama di 
Surabaya. 
2. Untuk mengetahui secara parsial pengaruh menu, harga, fasilitas dan 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Mama di 
Surabaya. 
1.4 Manfaat Penelitian 
  Manfaat dari penelitian di Rumah Makan Mama antara lain sebagai 
berikut: 
1. Secara Praktis 
Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan kajian sebagai 
masukan bagi divisi pemasaran dalam menjalankan tugasnya, sehingga 
dapat menjadikan perusahaan lebih maju. Selain itu juga sebagai 
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penambah wawasan perbaikan dan kesempurnaan dalam perkembangan 
dibidang usahanya. 
2. Secara Teoritis 
Kegiatan penelitian ini bermanfaat bagi mahasiswa untuk lebih mengenal 
dunia bisnis secara nyata dan untuk menambah pengetahuan tentang 
strategi pemasaran yang belum pernah didapat di bangku perkuliahan 
serta sebagai pembanding antara teori matakuliah yang diterima dengan 
kenyataan yang ada dilapangan. 
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